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Abstrak 
 
In their development Hotel Grand Mega Resort & Spa Bali requires a system to establish a good 
relationship with customers in order to improve customer service that can impact to increase 
revenue of Hotel Grand Mega Resort & Spa Bali. Goal  of this research is to construct a system 
web base e-CRM to solve  existing problems that have been studied. This research method is is 
use a Fact Finding Technic where  data obtained by result of interviews, observations, books, and 
journals from the ineternet. The reaserch use  brand equity analysis and SWOT analysis for basis 
of decision-making strategies. The ggoal of development web base e-CRM system is to handling 
purchase through website,  handling customer complaints and customer data. Conclusions, with 
used of web base  e-CRM system problems encountered can be resolved and facilitate 
performance of  Hotel Grand Mega Resort & Spa Bali. (M) 
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 Abstrak 
 
Dalam pembangannya Hotel Grand Mega Resort & Spa Bali membutuhkan suatu sistem 
untuk membentuk hubungan dengan pelanggan yang baik sehingga dapat meningkatkan 
pelayanan pada pelanggan yang berimbas pada peningkatan pendapatan yang diperoleh Hotel 
Grand Mega Resort & Spa Bali.Tujuan penelitian ini untuk membangun sebuah sistem e-CRM 
yang berbasis website sehingga dapat mengatasi masalah yang ada telah diteliti. Metode 
penelitian ini adalah dengan menggunakan Fact Finding dimana data yang diperoleh merupakan 
hasil wawancara, pengamatan, buku, dan jurnal dari ineternet. Analisis yang digunakan adalah 
brand equity dan analisis SWOT untuk mendasari pengambilan keputusan strategi. Hasil yang 
dicapai adalah pengembangan sistem e-CRM yang berbasis website untuk menangain pembelian, 
keluhan pelanggan serta serta penanganan data pelanggan. Simpulan, dengan adanya sistem e-
CRM yang berbasis website permasalahan yang dihadapi dapat terselesaikan dan memberikan 
kemudahan bagi Hotel Grand Mega Resort & Spa Bali .(M) 
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